
















A Possible Framework to Understand Consumers 
in Emerging Markets 
 
 














中心に、理論・実証双方の面から多くの検討が行われてきた（Altiny, 2007; Brouthers 
& Brouthers, 2003; Dunning, 1979, 1988, 2000, Erramilli, 1991, 1993; Hymer, 1976; 
Rodriguez, 2002 等）。これに対して、進出に先立つフィージビリティ・スタディ（以
後、FS とする）に関する検討は、主として実務の中で方法論や経験的なノウハウが




















































することが多い。この文脈では通常、Hofstede による古典的研究が提唱する 6 次元
が参照される（Hofstede, 1983, 1984; Hofstede, Hofstede, & Minkov, 2010）(1)。元来、
IBM の世界各国の現地法人従業員を対象とした調査に基づいて導出された次元だが、


























(2) CS 水準とCS の規定要因 
① CS 水準・分布 
② CS と部分要素との関連 
③ 期待の役割 
(3) ロイヤルティ形成の状況・CS のロイヤルティへの影響 
① ロイヤルティの状況（行動面・態度面） 






















・ インドでは QSR よりカフェ利用者の方が、所得が高い傾向にある。日本で
は両業態の利用者の所得分布に有意な差はない。 






CS 水準とCS の規定要因について 
・ CS レベルはインドにおいて日本よりも高い傾向にある。インドではカフェ






















な拡散者を Detractor と定義すると、インドでは CS が高いと Promoter に
なりやすく、CS が低くてもDetractor にはなりにくい。日本では、逆にCS













実施時期は 2017 年 3 月～9 月(3)、有効回答数は 120 サンプルである。 
回答者は複数の新興国に関しての経験・知見を持っている場合もあるが、土地勘が
あり FS の経緯を熟知している進出先を念頭において回答してもらうことを依頼した。
図表 1 は回答者が「最も土地勘がある」とした進出先の分布、図表 2 は回答者の新興
国駐在経験（年数）を示す。 
図表 1 より回答者が念頭に置いている進出先は 70％以上が東南アジア諸国である
ことが分かる。また、図表 2 より回答者の新興国駐在の経験年数は、3 年未満、3 年
以上が約半数ずつであることが分かる。 
 
























































調査の「容易性」に関しては、上記 10 項目に対して、以下 7 段階のリッカート・
スケールを用いて評価を依頼した。 
① 時間をかけても把握は不可能  
② 時間をかけても把握は困難 
③ 時間をかければ把握できるが、F/S での把握は困難 
④ わからない・何とも言えない 
⑤ 限定的ながら短期間のF/S でも把握できる 
⑥ 短期間のF/S でかなりの程度は把握できる 
⑦ 短期間のF/S でほぼ完全に把握できる 
 
「有用性」に関してはHofstede による 6 つの価値観は 1 つに集約し、「ターゲット
消費者の基本的な価値観」とした上で、上記 e)～j)の 6 つの価値観を列記した。価値
観は断片的にではなく、「総合的に把握して消費者理解に役立てる」という考え方が
一般的であることが集約の理由である。試論に関する 4 項目は、上記 a)～d)の表記と

















図表 3 「容易性」に対する評価 
 
（注）縦軸の単位は 7 段階の平均値（値が大きいほど「容易」を意味する）、有効サンプル数：120 
 
図表 4 「有用性」に対する評価 
 
（注）縦軸の単位は図表 3 と同様、有効サンプル数：120 
 
3.2 新興国での経験による違い 
図表 5, 6 は前節の「容易性」「有用性」に対する評価を、評価者の経験別に表した
ものである。新興国での駐在経験が 3 年以上かそれ未満かによって明確な違いのある
ことが読み取れる。 
まず、図表 5「容易性」をみると、経験 3 年未満のケースではいずれの項目も大き




























図表 6「有用性」では、経験の違いによって試論 4 項目ではあまり違いがない一方、
Hofstede の価値観に対し、経験の浅い評価者のほうが「有用性」を高く評価する傾向






図表 5 「容易性」評価：経験による違い 
 
（注）縦軸の単位は 7 段階の平均値（値が大きいほど「容易」を意味する）、有効サンプル数：120 
 
図表 6 「有用性」評価：経験による違い 
 






評価は、経験 3 年未満のグループでは半数強にとどまるのに対し、経験 3 年以上のグ




























図表 7 CS・ロイヤルティの関連の「有用性」：経験による分布の違い 
 



























































(1) Hofstede (1983, 1984) は 4 次元を提示する。その後、Hofstede et al. (2010) において、
初期の 4 次元に加え「思考様式は長期的か短期的か」「人生に対する態度は放縦的
か抑制的か」を追加し、価値観を 6 次元とするフレームワークを最終版としている。 
(2) こうした声の多くは、筆者らの研究グループが実施した企業ヒアリング調査に基づくもの
である。調査内容は長島（2016）に詳述した。 
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①  利用者の所得分布 
 










During what time period did you visit the shop?  (Check one of below.) 
1) Early morning - before 11:30 
2) 11:30 – 13:00 (during lunch time) 
3) 13:00 – 17:00 
4) 17:00 – 22:00 (during dinner time) 
5) After 22:00 
 
What was the purpose of visiting the shop?  (Check one of below.) 
1)  To eat/drink alone 
2) To eat/drink with a friend or a colleague (main purpose is eating/drinking) 
3) To eat/drink with as a family (main purpose is eating/drinking) 
4) To take a break or read a book (includes PC usage for private use) 
5)  To chat and/or relax with a friend or a colleague (main purpose is having a  
chat or relaxing)  
6) To chat and/or relax as a family (main purpose is having a chat or relaxing) 
7) Business purposes such as having a meeting 
 
(2) CS 水準とCS の規定要因を把握するための質問 
① CS 水準（分布） 
 
Looking back your visit at _________(show chain name and shop location), how did 
you score your experience in that shop?  What was your overall evaluation including 
taste of food/drink, variety of food/drink options, price, in-store environment, 
atmosphere, and customer service?  The lowest score is 0 (felt angry) and the highest 
is 10 (impressed).  The middle score of 5 is for “ordinary”, neither good nor bad.  











evaluation 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
② CS と部分要素との関連 
Please evaluate your experiences of eating/drinking in that shop for each of the 
following factors on a scale of 0 (poor) to 10 (excellent)   (Check one of below for each 
item.) 
 
S1. Shop location 
 Poor ･･･ Ordinary ･･･ Excellent 
Score 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
S2. Waiting time from shop entrance to seating (S2～S13 の選択肢はS1 と同一) 
S3. Customer services by the shop staff  
S4. Waiting time between seating/ordering and food/drink served 
S5. Taste of food/drink served 
S6. Variety of food/drink menu 
S7. Cleanliness of the shop 
S8. Atmosphere of the shop (arrangement, decoration, BGM, etc. ) 
Less than Rs. 199,000 1 TERMINATE
Rs. 200,000- 349,999 2 Continue
 Rs. 350,000- 499,999 3
Rs. 500,000- 749,999 4
Rs. 750,000- 999,999 5
Rs. 1,000,000- 1,499,999 6
Rs. 1,500,000 + 7





S9. Comfort of the seat and table 
S10. Favorability of other customers (attire, attitude, loudness) 
S11. Smoking and non-smoking arrangement (including dissatisfaction with smoking  
restrictions) 
S12. Smooth bill payment 
S13. Courtesy at bill payment (greeting, separate billing for a group member, etc. ) 
 











Score 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
S15. Pricing on food/drink for your purpose (amount spent for lunch, etc. ) 
(S15, S16 の選択肢はS14 と同一) 
S16. Amount spent on food/drink (compared to your income or budget, etc.) 
 
If there is any other reason/event that affected your overall evaluation, please specify  







How do you evaluate each of the following factors compared to your beforehand  
expectation?  Or did you not expect from the beginning?  Please choose one and 
tick appropriately (One for each line: total of 15 marks). 
 
 W
orse than expected 
About the sam
e as expected 
Better than expected 
H
ad no expectation  
beforehand 
S1. Shop location   
S2. Waiting time from shop entrance to seating
S3. Customer services by the shop staff 
  
S4. Waiting time between seating/ordering 
and food/drink served 
  
S5. Taste of food/drink served   
S6. Variety of food/drink menu   
S7. Cleanliness of the shop   
S8. Atmosphere of the shop (arrangement, decoration, 
BGM, etc. )
  
S9. Comfort of the seat and table   
S10. Favorability of other customers (attire, attitude, 
loudness)
  
S11. Smoking and non-smoking arrangement   
S12. Smooth bill payment   
S13. Courtesy at bill payment (greeting, separate billing 
for a group member, etc. )
  
S14. Amount spent on food/drink   
S15. Overall experience, including all factors   
 
Note: For instance, in the case you had spent more than expected, please mark “worse than 






(2) ロイヤルティ形成の状況・CS のロイヤルティへの影響を把握するための質問 
① ロイヤルティの状況（行動面・態度面） 
 
How often do you visit the shop at that location?  (Check one of below.) 
1) It was my first visit. 
2) Have visited in the past, but it was the first time in the last 12 months 
3) Visited 2 – 5 times in the last 12 months 
4) Visited 6 – 10 times in the last 12 months 
5) Visited 11 – 20 times in the last 12 months 
6) Visited 21 – 30 times in the last 12 months 
7) Visited more than 31 times in the last 12 months 
 
Do you want to visit that shop again?    (Check one of below.) 
1) Never again 
2) Not really 
3) Not sure/don’t know 
4) OK to visit again 
5) Definitely want to visit again 
 
Do you feel attached to that shop?    (Check one of below.) 
1) No, not at all 
2) No, not so much 
3) Not sure/don’t know 
4) Somewhat yes 
5) Definitely yes 
 
Will you recommend that shop to your close friend?    (Check one of below.) 
1) No, not at all 
2) No, not so much 
3) Not sure/don’t know 
4) Somewhat yes 
5) Definitely yes 
6) Already recommended 
 
（2018 年 1 月 9 日受理） 
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